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RESUMO

O presente trabalho foi feito na empresa Saneamento de Goias S/A
(SANEAGO), onde pode-se observar que existe uma deficiéncia no
investimento relacionado ao marketing na internet. Com isso, ela pode
investir ainda mais na area, sendo que ela disponibiliza varios servigos
via internet, e que muitas pessoas ndo tém conhecimentos sobre a
ferramenta disponivel, de acordo com o resultado de uma pesquisa feita
com 50(cingiienta pessoas), que responderam a um questionario
elaborado-com a finalidade de mostrar ao-cliente as vantagens dessa
ferramenta. Através da rede pode o cliente solicitar varios servigos entre
eles consultar precos, licitagdes on-line, pregdes, tabelas de pregos,
reparos entre outros. ,A empresa poderia conceder aos clientes
incentivos para acessarem a rede, entre eles isentar algumas cobrancas,
algo que motivasse o uso da internet, O site é simples, rapido e bastante
eficiente, através dele os clientes podem usufruir dos servicos sem se
preocupar com filas, dando assim uma maior comodidade e seguranca
além do que é uma maneira de incentivar o uso da internet néo somente
como meio de solicitar algum atendimento mas como uma maneira geral
de se obter da internet para o seu crescimento. Com esse fato melhora
assim o marketing da empresa implementa mudangas, disponibiliza aos

- seus clientes valores dos m3(Metros cubicos) n&o informados nos taldes
e explica como acessar o site e como solicitar os servicos que a
 empresa oferece deixando assim seus clientes atualizados e satisfeitos.

Palavras-chave: Marketing, Internet.



.

L

RESUME

Ce travail de recherche a été elaboré dans I’entreprise du Service des Eaux et
Egolts de I'Etat de Goias - Brésil (SANEAGO), ou I’'on a pu observer |'existence
d’'un certain déficit em ce qui concerne le Marketing via internet. Pour cela,
I’entreprise em question peut encore augmenter ses investissements dans ce cadre,
puisque qu’elle disponibilise plusieurs types de services online, et que beaucoup de
personnes ignorent encore |'existene de cet outil pour son usage, rapporte la
recherche conduite avec l"échantillon de 50 personnes qui ont répondu aux
questionnaires elaborées afin de montrer aux clients les avantages de cet outil. De
par le réseau, le client peut solliciter divers services parmi lesquels la consultation
des prix, les appels d offres online, les tableaux des prix, les services de réparations
entre autres. L entreprise pourrait tout de méme offrir aux clients des incentives pour
leur accés au réseau internet comme par exemple leur exempter de certaines taxes,
ce qui pourrait leur motiver 4 dtiliser davantage les services online. Ce site internet
d-ailleurs est d’usage simple rapide et efficient, ou le client peut benéficier des
services sans se préoccuper des rangs kilométriques dans les agencies de paiment,
ce qui pourrait leur réserver une certaine commodité et securité en plus de leur offrir
I'internet non seulement comme un moyen de leur rendre des services clientéle
beaucoup plus pratique mais aussi comme un moyen d apperfectionnement et de
croissance. Ce fait pourrait améliorer aussi le marketing de I’entreprise avec la mise
en place des changements qui permettront aux clients les informations sur les
valeurs non informées dans les factures imprimées tout en expliquant comment
accéder le site internet et comment solliciter les services offerts par I'entreprise
octroyant ainsi aux clients une grande satisfaction et actualisation.

Mots-clés: Marketing, Internet.
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1 INTRODUGAO

A escolha do tema “Marketing"” na Internet se da ao fato de sua
importancia nos dias atuais em fungdo da modernidade tecnolégica que tem
diversificado toda dindmica voltada a essa area. Sua aplicacédo é capaz de provocar
opinides e debates, pois o crescimento do uso da Internet, no Brasil € no mundo tem

- despertado interesse nas organizagdes e grupos de pesquisa dado ao crescente

nGmero de pessoas conectadas a rede.

Constantemente, vemos na midia afirmacdes quanto a internet no que se
refere ao fato de que este recurso estd cada vez mais presente no cotidiano das
pessoas e das empresas, pois cada vez mais as redes de comunicacdo sao
utilizadas para transferir informagées com fins comerciais. Cabe, entdo, alguns
questionamentos na definicdo do que seja a internet.

A intemnet, é derivado da jungdo de duas palavras em ingiés, international
network, que significa rede internacional e designa a rede mundial pdblica
de computadores interligados, por meio da qual sdo transmitidos dados de
informagdes para qualquer usudrio que esteja conectado a ela. (LIMEIRA,
2003, p. 14)

Devido as suas caracteristicas, a Internet tornou-se fundamental, pois ela
permite interagdo entre o cliente e a empresa com mais eficiéncia e rapidez no
feedback das informacdes. A Internet representa, portanto, uma nova ferramenta de
apoio as pféﬁcas de Marketing, sendo usada para diversas fungbes e objetivos
desde a pré-vendas?, passa pela venda e culmina no desfecho da compra.

O que deve ser ressaltado é que a Internet € uma ferramenta de uso
tecnolégico que encontra-se num estagio avangado e ndo deixa de ser um canal de

- comunicagéo relativamente novo e que oferece formas alternativas para desenvolver

o Marketing.

! MARKETING: é uma palavra em inglés derivada de markef, que significa mercado. E utilizado para expressar a acdo voltada
para o mercado. Assim, entende-se que uma empresa ou uma pessoa pratica marketing, quando tem o mercado como a razéo
e 0 foco de suas agdes. (LIMEIRA, 2003, p. 2).

2 PRE’-VENDAS. Termo utilizado para antecipar uma noticia ao cliente de um langamento de um novo produto ou uma nova
modalidade de prestagdo de servigos.
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2 PROBLEMA

Existe uma deficiéncia, por parte das pessoas, na ufilizacao da internet na
solicitacdo dos servigos prestados pela empresa SANEAGO (Saneamento de Goias
S/A). Muitos usuérios nem sabem que esse servigco é disponibilizado pela empresa,
o que nos leva a crer na falta de um direcionamento de investimentos que possibilite
um melhor aproveitamento na utilizacdo dessa modalidade de prestagéo de
servigos, tendo em vista a proposta de fazer com que as pessoas conhegcam esta
ferramenta disponivel, como: pagamentos on-line, 22 via, certiddo negativa de
débito, licitacdes on-line, pregao eletrdnico, solicitagdo de manutencdo em rede,
ramal e reparo no cavalete. Nao esta sendo divulgado através do taldo de agua ou
um folheto em anexo com explicacdes sobre as facilidades e rapidez do servigo; ndo
se utiliza cartazes nos postos de atendimentos para orientar o uso do sistema,
como: evitar filas, tumultos e congestionamentos. Com isso, oferece uma maior
comodidade € tranqiilidade aos seus clientes.

A presente pesquisa foi realizada na empresa SANEAGO, escritério local
situado em Rubiataba. Funciona ha 14 anos e seu escritério € bem localizado na
cidade, com 15 funcionarios e conta, atualmente, com um nimero aproximado de
5.000 usuéarios cadastrados, de acordo com sua filosofia, procura melhorar o
atendimento e inovar 0os meios de acessos.

Esta pesquisa tem como proposta mostrar aos clientes os beneficios em
usar a tecnologia (Internef) como fator facilitador de suas agbes como consumidor.
Ressalto que ao término da pesquisa teve-se uma idéia de como o cliente se sentia
diante do atendimento via internet, e com isso sua curiosidade desta nova
modalidade de prestacdo de servico ao usuario em geral, sendo assim, possibilitou a
empresa melhorar o seu atendimento com uma proposta intencional de elevar o
nome da organizagdo a um patamar que se fraduza em confiabilidade, seguranca,
eficiéncia e comodidade proporcionada ao cliente.
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3 OBJETIVOS

3.1 GERAL

Apresentar aos clientes as facilidades do uso da internet, para solicitar
prestacdo de Servigos, e demais atividade exercida pela empresa tais como o
atendimento rapido, sem filas e com maior eficiéncia, d&@ uma maior qualidade na
execugao dos servigos solicitados.

3.2 ESPECIFICOS

v Apresentar ao cliente as vantagens dessa nova modalidade de prestacéo de
Servicos;

v' Mostrar a acessibilidade da rede da SANEAGO para com os leigos na
utilizacdo das ferramentas tecnolégicas;

v Propor formas de incentivar os clientes para um maior uso da ferramenta.
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4 JUSTIFICATIVA

A escolha do tema Marketing na Internet, deve-se ao fato de ser um tema
bastante agradavel, eu fago parte do quadro pessoal da empresa, além de ser uma
area da Administragcdo merecedora de muita atengédo, uma vez que busca propor,
por meios esfratégicos, uma proximidade com o cliente, mosfrando as novidades, as
facilidades e modo de interagdo entre cliente e organizacdo, além de ser um
diferencial de mercado que gera vérias oportunidades para as empresas investir na
divulgacdo dos seus produtos e servicos. Através da internet a empresa consegue
chegar onde o acesso é mais resfrito, devido a variaveis, tais como: geografia e
mobilidade de locomogdo, entre oufras. Faz com que os produtos e servigcos
oferecidos sejam conhecidos.

| A empresa Saneamento de Goids S/A (Saneago), dispée de um
servico via internet, onde ha uma certa deficiéncia na divulgagdo, pois muitos
clientes ndo sabem ou nio tem interesse por falta de incentivo da empresa, sendo
que quase todas as solicitacbes de servicos que s@o feitas presencialmente e |
podem ser feitas via Internet. Com isso, deve se fazer um redirecionamento de
recursos nessa area de marketing na Internet, incentivar e dar suporte necessario
para que cada dia mais clientes possam ter acesso a rede, com comodidade,
seguranca e tranquilidade.

Nos dias atuais é de muita importancia investimentos nessa area, pois além
de aumentar a competitividade, atrai a atencdo dos clientes para a empresa, gera
um crescimento e desenvolvimento no cendrio globalizado da tecnologia.
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CAPITULO |

1 MARKETING NA INTERNET
1.1 MARKETING

Atualmente tem-se observado constantes mudangas em algumas
organizagbes, como o despertar paré a satisfagéo ndo s6 da organizacdo, mas
principalmente satisfagdo das necessidades e anseios dos clientes e superacéo de
expectativas do mesmo. Isto é, o que se chama de orientacdo voltada para o
sucesso da empresa junto ao cliente. As organizagdes direcionadas ao Marketing
buscam atender as necessidades e desejos do consumidor, esse tipof de trabalho é
totalmente direcionado ao cliente, atendendo-o quase que de maneira exclusiva,
pois isto provoca uma grande diferenca no atendimento em relagdo aos
concorrentes.

A intemet € um canal de trocas de informacgfes: entre seus usuérios e esse
intercambio de informaces pela web pode ser estabelecida nas interagdes
entre a empresa € seus clientes, n3o apenas a transmissdo unilateral de
dados, assim como nas interacGes de individuos com interesses comuns,
por meio de grupos.de discussdo.(LIMEIRA, 2003 p.148).

Sendo assim, devido a nova orientacdo, decorrente do novo ambiente
competitivo gerado pelas inovagdes tecnolégicas, o marketing atual ndo deve ser
censiderado'uma fungéo, mas uma maneira de fazer negécias;

Nos dias de hoje, o estudo do Marketing na Internet e a compreensao do
perfil dos clientes vém favorecendo a ampliagéo deSte ‘canal de vendas. As pessoas
consomem cada vez mais produtos e servigos bela Internet, o que faz com que a
rede deixe de ser um grande canal de infennagéo, para se fornar um efetivo
instrumento de negécios, onde cliente/consumidor e empresa se beneficiam
mutuamente. O marketing tem que estar ligado a tudo em uma empresa. Precisa ser
parte da fungdo de todos, desde a recepcionista até a diretoria da empresa. O
marketing na era da informacdo € f{otaimente voltado para a superacdo da
expectativa do cliente e sua fidelizagdo.

Assim como os marcos evolutivos foram caracterizados por diferentes
orientagéggccmerciais também as empresas podem ser orientadas para producao,
vendas ou marketing. As empresas que se voltam para o produto ndo buscam no
perfil do cliente o que ele quer, aposta na produgdo de larga escala, fartura de oferta
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e pregos baixos, logo, o mais importanie € buscar eficiéncia na producdo e
distribuicdo. Quando o foco € voltado para as vendas o principal objetivo é vender a
sua produgdo, e nao produzir o que o cliente deseja comprar. Os esforgos sao
concentrados para grandes promocdes com o intuito de aumentar o volume de
vendas. Ao observar a crescente utilizacdo da Internet em todo o mundo, percebe-se
o grande interesse das organizagdes em fazerem um uso produtivo e adequado de
seus recursos como ferramenta de marketing e comunicacéo.

1.2 O CONCEITO DE MARKETING

O conceito de marketing esta voltado a atender as necessidades dos
consumidores, sendo que alguns autores tém suas proéprias definicdes.

Marketing € a funcdo empresarial que cria valor para o cliente e gera
vantagem competitiva e duradoura para a empresa, por meio da gestdo
estratégica das variaveis controlaveis de marketing, a saber: produto, preco,
promogao e ponto de distribuicdo. (LIMEIRA, 2003, p. 2).

O marketing vem em primeiro lugar. Ele integra todas as funcdes de uma
empresa e fala diretamente com o consumidor através da propaganda, dos
vendedores e de outras atividades do marketing. Observamos que esta ferramenta
vem com uma funcac de possibilitar maneiras que faz com que os clientes possam
buscar o produto ou servigco oferecido pela empresa, tendo assim, vantagens para
competir no mercado. Marketing € uma mistura especial de arte e ciéncia. Ha muito
que se aprender em marketing, mas ndo ha estudo bastante que lhe ensine a
experiéncia, a intuicdo e a criatividade para ser um anunciante realmente talentoso.
A "arte" do marketing € tentar criar e implementar um plano de marketing que dé
resultado.

1.3 AFUNCAO DO MARKETING

De acordo com a necessidade de expansdo de uma empresa €
necessario caminhar em frente e procurar sempre buscar inovagdes. E o marketing
tem sua funcdo especial, desenvolver valores para o cliente e gerar vantagem de
competitividade que permanece por mais tempo. Também marketing, pode-se definir
a fungéo do profissional de marketing. Para Limeira (2003, p. 4) “O profissional de
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marketing € responsével ﬁe!o planejamento, pela organizacdo e pelo confrole das
atividades eStratégicas e taticas de marketing, visando a ofimizar o valor para o
cliente-e, simultaneamente, p‘afa o acionista”. Muitos ndo acreditam na possibilidade
de se atingir um ponto de equilibrio entre esses dois objetivos: valor para o cliente e
para o acionista, cmsideraﬂos conflitantes, o crescimento e a solidez da empresa a
longo prazo depende desse equilibrio. ‘

De acordo com Limeira (2003, p. 4) define em quatro grandes areas de
atividades do profissional de marketing, que podem ser resumidas da seguinte
forma:. , '

1. Andlise de marketihg: identificar os riscos e as oportunidades de mercado;
- 2. Planejamento de marketing: selecionar o mercado-alvo e as estratégias de
marketing;
3. Implementacéo de marketing: desenvolver o composto de marketing;
4. Controle de marketing: avaliar os resultados das estratégias e dos programas.

Portanto, o profissional de marketing, a partir de seu conhecimento e
experiéncia, deve ser capaz de identificar as oportunidédes de mercado, com base
nas mudangas de comportamento dos clientes e nas suas necessidades ndo
satisfeitas, e definir as estratégias e tdticas a serem implementadas para
desenvolver oportunidades, que geram valores para os clientes e os acionistas.

1.4 A INSERGAO DA TECNOLOGIA NO DIA-A-DIA DO CIDADAO

Podemos observar que o nivel de alfabetizacdo digital da bopulagéo
brasileira & muito baixa. As oportunidades de aquisigéé das nocbes basicas de
informatica s&o indispensaveis para acesso a rede e seus servigos sio insuficientes.
De maneira geral, contudo, para adquirir conhecimentos basicos em informatica, os
interessados precisam recorrer a cursos pagos com resultados nem sempre
satisfatorios. Ha cursos de toda espécie, e ndo é confiavel dizer que, no geral, a
qualidade é discutivel. Nos servicos publicos ndo é diferente, existe uma certa
deficiéncia nessa ferramenta onde os funcionarios; principalmente os mais antigos,
criam uma barreira na introducdo de uma nova tecnologia, acredita que nao ira
melhorar, que a determinada tarefa ja é executada e n&o precisa de mudar. Mas |
esta mudanca & muito importante ndo sé na vida dos funcionarios mas na qualidade



’\/

’
.

16

de atendimento e satisfacdo ao cliente que € o publico-alvo de todas as
organizagdes que visam aos lucros.

Um caso bem interessante € do Departamento Estadual de Transito-
DETRAN-GO, um 6rgdo que teve sua estrutura tecnolégica toda alterada, com

implantagzo de servigos on-line. Hoje € muito simples ter acesso a todos os servicos

prestado pelo 6rgdo, onde reduziu o numero de insatisfacdo, aumentou a

credibilidade e também serviu de referéncias para outros 6rgdos que perceberam a
necessidade de inovacgdo e atualizagdo por meio da implantacdo dessa ferramenta.
Hoje, no DETRAN-Go nao existe filas, no passado servigcos que chegavam a um dia

para sererh realizados, em apenas minutos s&o resolvidos, tudo isso graca a uma
politica voltada para modernizacdo e investimento bem planejado voltado para

tecnologia da informagdo. O DETRAN incentiva o cliente a utilizar os servigos pela
internet, através de propaganda em horarios comerciais, banners e panfletos, com

isso pessoas que nem sabiam da existéncia passam a ter conhecimento e utiliza o

servigo de maneira répida e muito eficiente.
As pessoas nem sempre estdo preparadas para enfrentar os meios

tecnolégicos, como maneiras de utilizar os servicos prestados pelas empresas no

dia-a-dia nos bancos, pagamentos de energia, agua e outros boletos de compras em
lojas ou mercados. Muitos ndo tém acesso a essas tecnologias, por ndo terem

condigbes de adquirir um computador em sua casa, ou seja, nao tem conhecimento

como operar essas tecnologias.

A intemet ainda apresenta dificuldades que demandam maior grau de

intimidade com redes eletronicas; a informacao € dispersa e heterogénea. -

Outro fator de dificuldade para o usuario inexperiente é o desenho das telas
de apresentagdo e a estruturagdo das péginas, muitas vezes pressupondo
uma certa familiaridade com ambientes computacionais mais sofisticados.
Além disso, a maior parte dos contetudos estd em outras lmguas mas
especificamente em inglés. (TAKAHASHI, 2000, p. 39).

Pensar a educagao na sociedade da informacao exige considerar um leque
de aspectos relativos as tecnologias de informagdes e comunicacgao, a comegar pelo
papel que elas desempenham na consfrucdo de uma sociedade que tenha a
incluséo e a justica social como uma das prioridades principais.

Ha empresas que utilizam estes sistemas de tecnologias como lojas,
mercadas que vendem produtos pela Internet ou usam como meio de recebimentos
de boletos bancario. Com isso, o sistema facilita o cliente na compra que permite:
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uma ampla escolha e diversas formas de pagamento, entre elas: cartdes de creditos,
débito, sites de leildes de produtos, isso e muito mais, sem ter que sair de casa, nao

ter que ficar em filas esperando muito tempo, pois gera assim um desgaste fisico e

até mesmo psicolégico.
Nas escolas, facuidades,‘ a internet € usada como meio de busca de
conhecimento e como bibliotecas virtuais que facilita a qualidade do ensino. |

Hoje temos grandes empresas como a Brasil Telecom e a Vivo que utiliza
seus servigcos na internet e seus sites sdo complicados para os clientes acessarem
tem muita burocracia em preencher os dados e o visual € muito sofisticado, com
cores muito forte, na maioria das vezes até confunde o cliente e o processamento de
realizacdo dos servigcos oferecidos pela empresa que nédo agiliza com qualidade de
servigos e o cliente acaba saindo da pagina sem a devida realizagéo, o cliente quer
algo simples, eficaz e rapido.

Aé estimativas do nimero de usuérios da rede Internet no Brasil tém variado
muito, em razdo da diversidade de fontes e critérios. As estimativas mais
conservadoras estio dimensionadas a partir da contagem dos prontos de conexéo a
Internet, enquanto as demais baseiam-se em estimativas variadas de usuarios por
maquinas ou em pesquisas de mercado. O nimero estimado de usuarios. individuais
na Internet no Brasil tem variado, de 4 a 7 milhdes, dependendo da fonte.

E papel do Estado dedicar especial atenco a incorporac3o dos segmentos
sociais menos favorecidos e de baixa renda & sociedade da informacgo. O
Estado, nesse particular, tem a responsabilidade. de induzir o setor privado a
se envolver no movimento de universalizagao e a participar ativamente das
acbes nesse sentido. (TAKAHASHY, 2000, p. 33).

As tecnologias de informacéo, particularmente com o advento da Internet, t€m
propiciado o surgimento de negécios de natureza totalmente inovadora no ramo de
servigos e resulta § criacdo de novas empresas.

1.5 UTILIZACAO DA TECNOLOGIA

As tecnologias vém fransformando as estruturas e as praticas de producao,
comercializagdo e consumo, cooperacdo e competicdo entre as empresas, altera,
enfim, a propria cadeia de geracdo de valor. Do mesmo modo, regides, segmentos
sociais, setores econdmicos, organizagées e individuos sao afetados diferentemente
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pelo novo paradigma, em fungéo das condicdes de acesso a informagéo, da base de
conhecimentos e, sobretudo, da capacidade de aprender e inovar.

Conforme; a tecnologia brasileira também é vista como mais barata, o que
sem davida reflete a realidade dos pregos de transferéncia de tecnologia
gerada por universidades e centros de pesquisa no Brasil. A tecnologia
brasileira € vista como a que tem custo operacional e custos de manutengéo-
e reparos mais baixos e o fornecedor o que financia mais freqientemente
sua aquisi¢do. (CHRISTENSEN apud ROCHA, 1989, p. 43)

O processo de aquisicdo e transferéncia de tecnologia entre organizacoes €
ainda muito pouco conhecido, particularmente em paises subdesenvolvidos como o
Brasil, onde poucos estudos se realizaram com o propésito de entender melhor a
dindmica desse ‘processo.

Hoje com a evolugdo dos meios de comunicacdo, a tecnologia € utilizada
pelas pessoas em suas casas, em varias empresas e instituicbes como: Bancos com
sistemas de caixas eletrnicos, lojas com os cupons € boletos ou pagamentos no
cartao de crédito ou débito. A CELG com os sistemas de processamento dos taloes
de energia, reaviso e outros meios de buscar informacgdes e essas fabricas sao
utilizadas para desenvolver a produgdo e como mecanismo de divulgar os produtos
pela internet, escolas, faculdades que sdo utilizados como estudos e pesquisas,
etc...

O avango das tecnologias de informagdo e comunicagdo resultou no
desenvolvimento de um grande nimero de aplicagdes, como telemedicina,
ensino a distancia, comércio eletronico etc., que podem melhorar
significativamente a qualidade de vida dos cidaddos e elevar a
competitividade das empresas. (TAKAHASHI, 2000, p. 9).

1.6 O PLANO E AS ESTRATEGIAS DE MARKETING

O plano deve ser especifico por produto, mercado e regido. E deve dizer
quem fara o qué, onde, como, quando, a fim de atingir as metas de maneira mais.
abrangente. O plano ndo deve ser confundido com previs&o de vendas, embora seja
parte necessdria e importante dos procedimentos a serem desenvolvidos, uma vez
que o planejamento est4 relacionado com o futuro.

De acordo com LIMEIRA (2003, p.5), "pode-se dizer que o Plano de Marketing
contém definicao de objetivos e das estratégias a serem implementadas para o
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desenvolvimento de um produto ou linha de produtos e servicos da empresa no
mercado”.

As estratégias de marketing sdo as seguintes: segmentagéa, diferenciacao,
posicionamento e as taticas do composto de marketing (produto, prego, promogao e
ponto de distribuicdo). Além destas atividades, o plano de marketing, realizado
anualmente, visa a definir os meios de implementacio operacional e avaliagdo de
resultados.

O plano de marketing deve ser concebido em termos de dialogos e fluxos de
receitas e custos. R%ponsabiiidadeh féﬁca e estratégica de marketing deve ser
definida em termos de didlogos bem-sucedidos, alta qualidade e lucrativos com os
clientes. Uma variedade mais ampla de abordagens, competéncias estratégicas e
taticas de marketing serd necessaéria para lidar com clientes com necessidades e
potenciais diferentes.

As competéncias de profissionais de marketing estratégico deveriam ser
mais amplas. Precisam abarcar vendas pessoais, promocdo de: vendas;
publicidade, langamento de produtos, bem como, competéncias gerais de
gerenciamento, como planejamento, programagdo, previsdo e
gerenciamento de projeto. Essas competéncias serdo necessarias para
combinar campanhas multimidia para grupos muito diferente de clientes,
trabalhando de forma integrada com outras fungoes {SHAW e STONE,
1993, p. 70)

1.7 O AVANGCO DA TECNOLOGIA: A INTERNET
1.7.1 Afinal o que é tecnologia?
Tecnologia € o conjunto de principios, métodos, instrumentos € processos

cientificamente determinados que se aplica especialmente a atividade industrial, com
vistas a producéo de bens mais eficientes e mais baratos. O conceito de tecnologia

‘engloba, portanto, todas as técnicas e seus estudos. Assim, entende-se por

inovacao tecnolégica a aplicagéo de qualquer método ou instrumento, descoberto
por meio da pesquisa sistematica, a coleta, fabricacéo, armazenamento, transporte,
etc. de bens, cujos resultados sejam melhores do que os obtidos anteriormente. |

As tecnologias de informagdo e comunicacdo ainda nao chegam a maior
parte da popu!agao do planeta, em que pese o ritmo veloz de sua disseminagzo.
Enquanto o mundo economicamente mais desenvolvido encontra-se envolto em um
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complexo de redes digitais de alta capacidade, ufiliza intensamente servicos de
altima gerac&o, uma parcela consideravel da populagéo dos demais paises que nao
tem acesso sequer a telefonia basica.

O maior acesso a informagfo poderd conduzir a sociedades e relagdes
sociais mais democréaticas, mas também podera gerar uma nova logica de:
exclusdo, acentuando as desigualdades e exclusbes j& existentes, tanto
entre sefores e regides de maior e menor renda. (TAKAHASHI, 2000, p. 7).

Pode-se definir tecnologia também como a aplicagdo das descobertas da
ciéncia aos objetivos da vida pratica. De fato, a ciéncia teve quase sempre um
importante papel no desenvolvimento tecnolégico, mas nem toda tecnologia
depende da ciéncia, pois a relagdo entre ambas atravessou diferentes estagios.

A evolucio da tecnologia revela, a cada momento de sua historia, uma
profunda interagéo entre os incentivos e oportunidades que favorecem as inovagdes

tecnolégicas e as condigbes socioculturais do grupo humano no qual elas ocorrem.
Pode-se dizer que ha trés pontos principais que determinam a adogéo e divulgagéo

de uma inovacdo: a necessidade social, os recursos sociais e um ambiente social

favoravel.

Na moderna sociedade de consumo, muitas necessidades s&o geradas
artificialmente pela publicidade e pelo desejo de ostentacdo. Seja qual for a fonte da
necessidade social, contudo, € essencial a existéncia de uma quantidade suficiente
de pessoas que a manifestem, cria-se assim mercado para o produto desejado. Em
suma, uma sociedade deve estar suficientemente aparelhada para que possa
desenvolver e aplicar uma inovagdo tecnolégica. Um ambiente social favoravel e
aquele em que os grupos sociais dominantes estdo preparados para se empenhar
na defesa da inovacgéao tecnoldgica.

O nascimento da tecnologia ndoc pode ser dissociado do proéprio
surgimento do homem no planeta. Setenta mil anos antes da era cristd, o homem de
Neanderthal ja apresentava um grau de especializacdo que lhe permitia utilizar
materiais encontrados (pedra, osso, madeira, couro, efc.) para auxilia-lo na
sobrevivéncia.

1.7.2 O que é internet?

Ao se falar em Internet, logo se tem a idéia de avango da tecnologia. O
funcionamento da Internet é baseado em computadores ligados a oufro computador
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~ mais potente, chamado de servidor, este é mais potente que os micros pessoais €

tem fungao de conectar os computadores isolados, que formam uma rede.

Internet & a rede mundial publica de computadores interligados, por meio da
qual se transmitem informagSes e dados entre os ‘usuarios a ela
conectados. Mediante o que foi estudado fica clara a compreenséo da.
natureza da Internet e da dindmica das mudancas que ela provocou na
realidade da tecnologia que & vivenciada atualmente, ndo somente por
estudantes, navegadores diversos, empresas de todos os niveis e padroes.
Ela & ainda considerada a maior rede mundial de computadores, aberta a
todos. A sua importancia se d& ndo somente pela velocidade que a Intemet
proporciona, e sim pela compefitividade e sobrevivéncia de muitas
empresas. (LIMEIRA, 2003, p. 14).

As pessoas consomem cada vez mais rprodutos e servicos pela Internet, o
que faz com que a rede deixe de ser um grande canal de informagéo, para se tornar
um efetivo instrumento de negécios, onde cliente/consumidor e empresa se
beneficiam mutuamente.

Hoje, ja é possivel aqui mesmo, no Brasil comprar qualquer tipo de
mercadorias e solicitar Sewigos igualmente variados através do computador. A maior
inovacao em Shopping Centers ndo € um prédio gigantesco: € um PC conectado a
linha telefonica, que transforma cada casa ou escritério em um pohto-de—venda. Do

oufro lado do balcdo, o acesso & Internet tem o dom de mudar qualquer firma

instantaneamente numa empresa global. A rede é uma imensa vifrine, visivel de
qualquer lugar do mundo, que possibilita mais pessoas conhecerem produtos de
todo o tipo.

1.7.3 Conhecendo a importancia da Internet

O avanco da fecnologia trouxe inGmeros beneficios para o homem, dos
quais o principal foi tornar o trabalho mais facil e mais produtivo. Interpretadas como
motores do fpragresso, as inovacdes tecnolégicas foram implantadas sem cuidado
com seus possiveis efeitos prejudiciais. Nos ltimos anos do século XX, o lado
negativo do progresso tecnol6gico tormou-se objeto de reflexao nas sociedades
industrializadas, que se voltaram para a busca de tecnologias alternativas menos
agressivas ao meio ambiente.

As novas tecnologias da informagéo desempenharam papel décisivo ao.
facilitarem o surgimento de novos sistemas de acesso & comunicac&o sendo mais
flexiveis, proporcionaram ferramentas para a formagéo de redes, comunicacdo a
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distancia, armazenamento e pmsessamento de informagdo, individualizagdo do
trabalho e também concentracéo e descentralizagéo simultaneos.

A Internet possibilita a utilizacio de diversos recursos de interatividade, isto
&, meios de estabelecer uma comunicagdo direta e personalizada entre a
empresa e seus clientes. A estratégia de conteddo do site deve explorar
todas as possibilidades de interagdo com base nos recursos. (LIMEIRA,
2003, p. 210). ,

A economia contemporanea € uma economia baseada em informagbes e
conhecimentos, estes sdo as principais fontes de formacéo de riquezas, passa a
constar entre os bens econdmicos primordiais. Sendo assim, no contexto atual visé
a geragao de riquezas, o exercicio do poder, e a criagdo de cédigos culturais que
passaram a depender da capacidade tecnolégica das sociedades e dos individuos,
sendo que a tecnologia da informacéo é o principa& elemento desta capacidade.

A economia de hoje, dita global, caracteriza-se pelo fluxo e froca quase
instantaneos de capital, comunicagéo cultural e informagdes. Sao esses fluxos q;:e
regulam e condicionam o consumo e a produgdo. Uma economia global € algo
diferente: € uma economia com capacidade de funcionar como uma unidade em
tempo real e escala planetéria.

A tecnologia a cada dia mais desenvolve facilidades, permite sempre
melhoras expressivas, tanto na questao de seguranca como no meio contabil e com
a implantacdo de novas técnicas a redugdo dos custos podem ou ndo se tornarem
viaveis. Cabe a um bom administrador tomar a decisdo correta e avaliar a viabilidade
do projeto a ser implantado.

Toda implementacéo de sistemas de informagbes gera adaptagbes, como
treinamento, mudanca na esfrutura da empresa e custos de investimento. O setor
financeiro brasileiro esta bem alicercado tecnologicamente, o Brasil € o Ginico paisa

ter camaras de compensagoes de cheques, baseado em dados apresentados ao

presente projeto de implantac&o de tecnologia bancéria, que levanta pontos fortes e
pontos fracos, cabe o administrador avaliar e tomar a decis@o correta em sua nova
escolha. N&o existe uma bula na qual deve ser seguida para obter sucesso, ©
projeto inicia e mostra alternativas que obtiveram sucesso e fracasso em suas
implantacoes.

A Internet estd mudando a forma de fazer negécios, da padaria ou da
banca de j‘ornalrda esquina até as maiores corporagdes do planeta. E uma revolucao
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rapida e silenciosa. Hoje a informagéo circula em fios de fibra opfica, redes wireles,
conexdes bluetooth, entre outras, nunca foi tao facil interagir-se com o mundo.

1.7.4 Internet como solucao

A nova proposta que circula na area de tecnologia € ufilizar a Internet
para fazer tudo que uma empresa precisa para funcionar. Ndo apenas se comunicar
com clientes, fornecedores, funcionarios e autoridades mas também integrar
processos intermos ainda dispersos na grande maioria das emprésas como: vendas,
producao, enfrega de produtos, atendimento a clientes € mesmo administracao de
recursos humanos.

N3so importa que seja uma grande fabrica de automéveis, um 6rgéo
publico, uma organizagdo do varejo ou um grande veiculo de comunicagdo. As
motivacbes a favor da nova proposta sao muito forte. A internet, em primeiro lugar,
tem uma capilaridade muitas vezes maior que qualquer rede de computagéo propria.
Trata-se também de uma infra-estrutura aberta & qual qualquer organizagédo tem
acesso sem precisar investir muito. Além disso, a Internet ja é muito familiar para a
maioria das pessoas.

Com a Intemet, a mudanga mais significativa estd na possibilidade de
interatividade, caracteristica que permite romper com o modelo tradicional
da comunicacdo de marketing por meio da midia de massa, em que o
cliente & passivo, ja que passam a existir as comunicagbes de um-para-um
e de muitos-para-muitos. (LIMEIRA, 2003, p. 159).

Mas a tarefa de fazer tudo pela Internet também envolve desafios
gigantescos para qualquer organizagado. O problema imediato & fazer com que os
diversos ambientes operacionais diferentes que atualmente existe na grande maioria
das émpfesas se comuniquem de forma confidvel. Outro problema é que através da
Internet informacdes estratégicas da empresa ficam expostos a ataques de
concorrentés, piratas eletronicos e pessoas com segundas intengbes que podem
causar prejuizos irrecuperaveis.

A addgé@ forte da Internet numa empresa ndo é apenas uma questdo de
tecnologia. Envolve também um enfoque sisteméatico, com redirecionamento de curto
e longo prazo, inclui aspectos de negécio, organizagéo e cultura das empresas.
Existem também as diferentes visées e niveis de maturidade organizacional e
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tecnoldgica entre as empresas. Algumas poderdo estar prontas para se envolver
intensamente com a Internet, enquanto outras nao.

1.7.5 A Internet como canal de seguranca

A Internet tem se tornado o maior meio de difusdo de informacses e troca
generalizada de dados até hoje mnhecido. A cada dia que se passa, milhares dos
novos computadores ou entidades computacionais séo adicionados a Internet como
parte da mesma. Pouca gente sabe, mas quando se disca para seu provedor de
acesso e recebe um endereco Infernet (enderego IP), na verdade esta se tornando
um no, ou "node" (em inglés), da Internet.

A Internet €, por exceléncia, um canal de troca de informagbes entre seus
usudrios. Assim, com a difuso mundial da Internet, o fluxo de informagbes
entre empresa e seus clientes vem sendo invertido, isto &, as empresas
passam a enfatizar a coleta permanente de informagdes de seus clientes e
n3o apenas a transmiss3o unilateral de informagbes para os clientes.
(LIMEIRA, 2003, p. 114). '

Como né da Internet®, seja o computador um provedor de servicos ou
apenas mais uma maquina para "surfar na Web", ela esté conectada a um grande
meio de comunicagdo que permite a informagdo transitar em ambas as direcdes.
Assim como pode transmitir dados, alguém pode recuperar ou acessar dados do
computador.

Este fato tem assustado os especialistas em seguranca, e tem tirado a
noite de sono de muitos provedores de acesso. Tem se tornado comum empresas
que estdo conectando suas redes internet. Desta forma, estas empresas estdo
abrindo na verdade uma porta para que usuarios ou pessoas alheias ao meio de sua
corporacao, acessem informacdes confidenciais. O protoéo!o utilizado na Internet
nao ajuda muito, pois ndo oferece muita segurancga: diversos sdo os modos que
existem para enfrar nestas redes corporativas afravés da Internet. Para o |
profissional da érea de seguranga, duas coisas devem sempre estar em mente
paranéia e como penetrar nos sistemas / redes. Parandia € o tipo de coisa que
mantém o bom senso, principalmente no Brasil, onde se tem tdo pouca importancia
em relacdo & seguranga. A parandia é o fator que sempre fara pensar em ter
seguranga demais, nunca € de menos.

3 N6 da Internet: E todo computador conectade & rede.
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1.7.6 O que é o comércioc eletrénico?

O aumento da importancia econdmica que a Internet vem adquirindo sinaliza
para uma demanda por contetidos brasileiros voltados para os negécios eletronicos.
Em particular, empresas ligadas a comunicagdo e ao lazer tém investido em
contetidos de grande popularidade ou orientados para segmentos especificos de
pablico, em busca da formacdo de comunidades de usuérios que proporcionem

retornos econdmicos.

O comércio eletrénico envolve a realizagdo de neg6cios por meio da
Internet, incluindo a venda de predutos e servigos fisicos, entregues off-line,
e de produtos que podem ser digitalizados, enfregues on-line, nos
segmentos de mercado consumidor, empresarial e govemamental.
(LIMEIRA, 2003, p. 48).

O comércio eletrénico subverteu a l6gica de funcionamento dos mercados
tradicionais, impondo-lhe novas caracteristicas: facil acesso a informacao;
diminuicdo dos custos de transacao; substituicdo dos intermediarios tradicionais por
novos tipos de agentes que atuam na ponta da cadeia produtiva, junto ao
consumidor final, fazem eles mesmos toda a conex&do com os produtores de bens e
servigos; eliminacdo das distancias fisicas e funcionamento minterfupt@ em todas as
regides do mundo.

Como decorréncia, produtos e servicos ofertados via redes eletrnicas
passaram a ter como foco tipos diferenciados de consumidores, que podem
estar em qualquer ponto do planeta e, apesar da distancia fisica, receber
tratamento personalizado. (TAKAHASHI, 2000, p. 18)

As transacdes efetuadas por meio de redes elefrdnicas trazem vantagens
tanto para os consumidores, quanto para as empresas. Os primeiros poupam tempo,

ao evitar deslocamentos fisicos, diversificam suas opcdes de compra, ganham'

meios mais ageis de realizar pesquisas de mercado e precos e podem fer
assisténcia técnica diretamente pela propria rede. As empresas véem ampﬁadas
suas chances de alcancar mercados no mundo inteiro, assim como de reduzir os
custos de suas operacdes comerciais e financeiras. A Internet torna-se também um
meio muito eficiente de fazer publicidade direcionada ao mercado-alvo das
empresas.

Para ampliagdo do comércio eletrénico, € fundamental aumentar nao
somente 0 numero de usuérios individuais da intemet, mas sobretudo a
quantidade de empresas conectadas & rede, em particular as micro,
pequenas e médias empresas, 0 que depende largamente da
universalizagdo do acesso a rede global. (TAKAHASHI, 2000, p.19)
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CAPITULOHl
2 MARKETING COMO BANCO DE DADOS

Com a evolugdo da economia, tecnologia, informacdo e comunicagéo,
especialmente, a Internet, o marketing evolui recebendo o nome de marketing
eletronico ou e-marketing, conceito que expressa o conjunfo de acdes de marketing
intermediadas por canais eletrénicos como a Internet, em que o cliente controla a
quantidade e o tipo de informacao recebida. A expectativa é de que o marketing e o
comércio eletrénico, as vendas de produtos e servigcos pela Internet venha a se
tornar uma estratégia competitiva primordial e amplamente adotada pelas empresas.

Segundo LIMEIRA (2003, p. 11), "marketing eletrénico ou e-marketing € o
conjunto de acdes de marketing intermediario por canais eletronicos como a Internet,
em que o cliente controla a quantidade e o tipo de informagé&o recebida”.

2.1 O QUE E MARKETING COM BANCO DE DADOS?

Nao ha uma definicdo de marketing com banco de dados que seja universalmente
aceita:

Markefing com banco de dados € uma abordagem interativa para
marketing, que usa canais de meios de comunicagdo de marketing
enderecaveis individualmente (tais como correio, telefone e forca de
vendas): a) Para ampliar a ajuda a um publico-alvo da empresa; b) para
estimular sua demanda; ¢) para estar perto deles, registrando e mantendo
uma memoria eletrénica de banco de dados de clientes, clientes potenciais,
todos os contatos comerciais e de comunicacgo, para ajudar a melhorar os
contatos futuros e assegurar um planejamento mais realista de todo
marketing. (SHAW; STONE, 1993, p. 19)

Marketing com banco de dados é uma abordagem poderosa para o

marketing de empresas de grande porte. Diversas empresas estdo aplicando

grandes investimentos com sua implantagao.

Pode-se dizer que Marketing com banco de dados funciona criando um
banco de informacbes sobre os clientes individuais, por exemplo: extraidas de
pedidos, solicitagdes de informagoes, listas de externas, usando-o para analisar
seus padrées de compra e de solicitacbes de informagdes, criando, dessa forma a
habilidade de direcionar produtos e servicos com mais precisdo com vistas em
clientes especificos.




¢

27

Através do compartilhamento da informacdo de marketing e usando-o
para promover a imagem de marca da empresa, ele oferece uma forma de melhorar
o vinculo entre a propaganda e a promogéo de vendas, a geréncia do produto e 0s
canais de vendas, reduzindo a lacuna entre varios elementos do processo de
vendas, reduz-se & probabilidade do cliente ser negligenciado.

Oportunidades de negécio geradas pela Internet devem ser vistas pelos
profissionais de marketing como um mundo novo a ser explorado, e nao como uma
versao virtual daquilo que fazemos na publicidade off-line (nos bastidores).

Pode-se perceber o quanto as empresas estdo preocupadas em atender
seus clientes de maneira mais profissional e prioritaria. De acordo com as
pesquisas, pode-se dizer que o comércio elefrénico, € uma aplicagéo da Internet que
se expandiu exponencialmente nos Ultimos cinco anos e que deve desenvolver-se a
taxas elevadas nos préximos anos. Porém, muito ainda teré de ser feito para se tirar
maior proveito de todas as suas potencialidades e das oportunidades por ele
oferecidas.

A empresa visa sempre a economia, porém necessita de produgéo, sendo
assim, os assessores de vendas pessoais ao cliente podem ser mais aproveitados
na apresentacdo de novos conceitos radicais ou dificeis aos clientes, ou na
resolucdo de problemas delicados. O pessoal de telemarketing pode ser bem
aproveitado a fratar de outras tarefas de vendas, como a administracdo das contas
menores, obter dados béasicos necessarios para definir se um cliente potencial €
viavel ou inviavel, e identificar alguns dos fatos relativos a um problema de vendas.
Podem concentrar-se mais na exploragdo de sua vantagem relativa o que for
fornecido ac apoio de um sistema poderoso de marketing com banco de dados. Por
esta razao, esta sendo incluido nos planos estratégicos de diversas empresas como
uma das ferramentas fundamentais.

22 OS P‘ONT’QS- FORTES DE MARKETING COM BANCO DE DADOS

Pode-se dizer que o marketing com banco de dados tem pontos
relevantes, tais como: é mensuravel; é passivel de ser testado; é seletivo; pode ser
personalizada a comunicagdo com cada cliente; é flexivel. Na organizagdo aqui
determinada SANEAGO, o seu ponto forte sera expandir os servicos com qualidade
e rapidez, com uma comunicagdo bem feita sem rodeios, € com fins lucrativos de
modo a satisfazer o cliente e a organizagao.
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Com base em Shaw e Stone (1993), os pontos fortes relevantes em marketing
com banco de dados podem ser adquiridos com:

e Armazenamento de dados: Podemos testar a eficacia de diferentes elementos
de nossa abordagem ao produto, comunicagéo, oferta, mercado-alvo, e assim
por diante. Os testes podem ser realizados rapidamente, assim podemos
atuar nos resultados. Podemos utilizar dados armazenados em campanha de
testes anteriores para prever as vendas futuras, com base nos resultados
criaremos cendrios, que sera de grande utilidade nas tomadas de decistes

e Seletividade: Podemos direcionar campanhas a determinado publico, de
acordo com as informagdes sobre o publico-alvo a ser atendido;

e Personalizacdo: com base em dados, cada cliente pode receber o
atendimento personalizado de acordo com suas necessidades, cadastro feito
em sites e compras feitas anteriormente; '

e Flexibilidade: podemos programar nossas campanhas para obter seus efeitos
no momento em que acharmos oportuno.

Ha outras razdes pelas quais 0 uso de marketing com banco de dados esta
crescendo tdo rapidamente. O que se pensava ser mercados de massa, esta se
dividindo em segmento de compradores novos e distintos. Em mercados
consumidores, rendimentos crescentes, estdo permitindo que as pessoas satisfacam
seus desejos por bens com menos restricoes.

2.3 RELACIONAMENTO COM OS CLIENTES

O markeﬁng com banco de dados pode ser usado para melhorar os
relacionamentos de uma empresa com seus clientes, ndo somente conguista-los e
defendé-los, mas também estimular o crescimento da clientela. Este ramo do
marketing pode ser especialmente Gtii ao estabelecimento dos novos
relacionamentos com clientes, necessarios para assegurar 0 sucesso da satisfacao
do cliente.

A insatisfacéo do cliente pode estar aparentemente no atendimento, no
produtc ou no servigo prestado, analisa-se os pontos fracos e onde os efros
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acontecem em muitos outros departamentos como: logistica, atendimento,
comunicacdo e produto, com isso, deve — se conhecer o cliente e ele tera suas
necessidades atendidas, pois sentira que tem valor para a empresa e isso gera um
sentimento de estima onde ele é bem-vindo na empresa.

Conhecer o cliente € a base para um programa de marketing bem-sucedido
no mundo real e também na Intemet. Assim, pode-se dizer que ©
planejamento e a implementac&o das estratégias e programas de marketing
devem ser precedidos pelo estudo do comportamento do consumidor.
(LIMEIRA, 2003, p. 83).
O processo de atendimento € complexo e envolve muitas variaveis tais
como: sistemas de telefonia, Database Marketing, selecéo, treinamento, ergonomia,
etc. A figura abaixo mosfra o tripé de uma operacéo de Telemarketing e como a

exceléncia no atendimento n&o depende apenas de uma pessoa:

BANCO DE DADOS DE MARKETING

SISTEMA DE MARKETING E bL JAMENTO DA
VENDAS ANE C
ORGANIZACAO

-  Plancjamento de campanha, i .

comttn, 4— e o
. to: :

- prevggsi:oerg:i,gegag- - Planejamento do servico a

- Anslise de ’ ser vendido, repassado.
mercado/concorréncia CLIENTES

- Apoio de vendas em campo;

- Telemarketing;

- Mala-direta;

- Gerenciamento de forca de
vendas.

SISTEMAS FINANCEIROS E
OPERACIONAIS

-  Entrada de pedido;

- Controle de estoque;

- Faturamento;

-  Cobranca/contas a receber.

Figura 1: Marketing com banco de dados totalmente integrado.
Fonte: Shaw e Stone (1293, p. 21)
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2.4 BUSCANDO O CLIENTE, UTILIZANDO BANCO DE DADOS DE OUTRAS
EMPRESAS

O Marketing, com banco de dados, normaimente se desenvoive a partir
da fungéo é@ marketing direfo no ambiente de uma organizagéo. Mas ha diversas
ferramentas para que se possa chegar ao cliente, utilizar banco de dados de outras
empresas, com isso é oferecido algum produto ao cliente que ele goste ou precise,
pois a empresa que utilizou o banco de dados conhece as necessidades do cliente.
De acordo com Shaw e Stone (1993, p. 27) as funcdes as quais desfacam-se sao:

- Operacgdes de telemarketing que podem usar a abordagem de marketing com
banco de dados para gerenciar alguns clientes quase totalmente por
telefone;

- Apoio as vendas de campo, em que o escritéric de vendas pode ser o foco
para gerenciamento de fodos os clientes e a forga de vendas
personalizadas & administrada através de bancos de dados de clientes,
através das preferéncias da geréncia local de vendas.
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3 METODOLOGIA

E importante dizer que nao apenas pelo tema, mas pelas caracteristicas
do trabalho realizado, que foi feito através da pesquisa exploratéria, que segundo Gil
(1991, p. 45), “tem como objetivos proporcionar maior familiaridade com o problema,
com vista a torna-lo mais explicito”. Foi utilizado um questionario como método de
coleta de dados, para o estudo em questdo, onde foi analisado o resultado diante da

pesquisa que visa a interagdo via internet entre cliente e empresa.

Segundo Gil (1991, p. 44) “A pesquisa exploratéria tem como principal
finalidade desempenhar, esclarecer e modificar conceitos e idéias, com vistas na

formulagao de problemas mais precisos ou hipoteses pesquisaveis para estudos

posteriores”.

Na empresa foi utilizada a pesquisa para se obter a fundamentagao tedrica
para o tema desenvolvido, onde a pesquisa é de suma importéncia, pois & através
dela que é possivel alcangar os objetivos, tragando metas para se chegar num
resultado esperado.

A pesquisa descritiva tem como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populagédo ou fendmeno ou estabelecimento
de relagbes entre variaveis. Estas pesquisas sdo as que propdem estudar o
nivel de atendimento dos érgaos publicos de uma comunidade]...]. (GIL,
1995, p. 45).

A pesquisa descritiva foi utilizada para avaliar a discrepancia e o interesse
dos clientes em relacdo a essa nova modalidade de prestacédo de servigos on-line.
Nessa pesquisa, foram obtidos dados por meio de entrevistas no proprio escritorio
local, comunicacgéo interna, observagdo do comportamento dos clientes enquanto
espera seu atendimento presencial e a pratica do dia-a-dia, que contribuiram para a
amostragem da referente pesquisa e com isso chegar ao resultado esperado junto
aos clientes. |

O estudo de caso é muito freqilente na pesquisa social devido a sua relativa
simplicidade e economia, j4 que pode ser realizado por um dnico
investigador, ou por um grupo e ndo requer aplicagdo de técnicas de massa
para coleta dados, como ocorre nos levantamentos. (GIL, 1994, p. 79).
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4 CARACTERISTICA DA EMPRESA SANEAGO

4.1 NIiVEL DE ESTADO

A histéria do saneamento basico em Goias tem acompanhado o
desenvolvimento do proprio Estado. Até recentemente, sua populagdo alcangava um
indice demografico modesto, e somente apés a sua divisdo, com a criagdo do
Estado do Tocantins, podemos falar em proporgdes geograficas vultuosas. Apos o
surgimento de Brasilia, no vasto Planalto Central, o progresso em Goias ganhou um
novo impulso. Para se ter uma idéia, na década de sessenta, somente Goiania e
Anapolis contavam com os servicos de abastecimentos de agua e esgotos
sanitarios. Entretanto, naqueles recuados tempos, ja& havia a preocupagao em
promover o bem-estar da populagéo goiana através do saneamento basico.

A idéia pioneira, para o equacionamento do relevante problema do
saneamento basico em Goiania, surgiu no dia 18 de maio de 1933, estabelecendo a
transferéncia da Capital do Estado da cidade histérica de Goias para Goiania. Esse
diploma oferecia reais incentivos a quem tivesse interesse de explorar as obras de
infra-estrutura ligadas aos setores de energia, saneamento basico e outros,
indispenséaveis a efetiva consolidacdo do novo e promissor centro urbano. Assim, no
dia 22 de novembro de 1934, era assinado com a firma “Herbert Pereira & Cia”, o
primeiro contrato para a implantagdo dos servicos de abastecimento de agua e
esgotos sanitarios.

A captagédo do primeiro sistema de abastecimento de agua de Goiania era
superficial, localizada no corrego Areido, afluente do Botafogo, através de barragem
de nive! e adugéo por canalizagdo a descoberto e sem estacéo de tratamento. Para
o problema do esgoto, foram adotadas as fossas sépticas, rapidamente superadas
pelo grande crescimento da jovem Capital. Como solugdo, em 17 de setembro de
1941 pelo Governo entregou ao escritério “A.B. Pimentel” com sede em Séo Paulo, a
implantacdo da rede de esgotos sanitarios, bem como a sua exploragéo pelo prazo
de 25 anos, com cinco de caréncia, surgindo assim a empresa “Melhoramentos de
Goias S.A.” que em 1948 concluia os servigos contratados.

Como era de se esperar, a cidade ndo parou de crescer, exigiu urgentes

ampliagdes em toda a sua infra-estrutura, principalmente na area de saneamento
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basico, obrigando o Estado a investir novos e pesados recursos. Em consegqiiéncia,
ap6s dez anos de atuagdo “Melhoramentos de Goias S.A.”, o Governo do Estado
assumiu a responsabilidade direta pela execugdo dos servicos de esgotos,
unificando-os em um s6 organismo.

Em 16 de fevereiro de 1949, o projeto que autorizou o Regulamento
Geral dos Servicos de Agua e Esgotos Sanitarios de Goiania, elaborado pelo
Departamento de Viagao e Obras Publicas - DVOP, que, historicamente, passou a
se constituir no primeiro diploma legal sobre o assunto. A medida governamental se
fundamentou, ao rescindir o contrato com a empresa “Melhoramentos de Goias
S.A.”, no “direito reservado ao Poder Publico de encampar os servigos essenciais e
considerados vitais a sociedade”. Um ano ap6s haver procedido a encampagéo dos
servigos de esgotos, confiando-o ao Departamento de Viagéo e Obras Publicas -
DVOP, o Governo transformou este 6rgdo em Secretaria, em cuja estrutura
organizacional integrava, entre outras, a Divisdo de Agua e Esgotos de Goidnia —
DAE em de 12 de novembro de 1960.

4.2 CRIAGAO DA SANEAGO

As atividades do Departamento Estadual de Saneamento - (DES) foram
iniciadas em 27 de fevereiro de 1961 e encerradas no dia 13 de setembro de 1967.
A Lei n°® 6.680, desta Ultima data, transformou o 6érgdo em empresa de economia
mista, com a denominagdo de Saneamento de Goias S.A. - SANEAGO, constituiua
primeira Diretoria os seguintes nomes: Presidente, Eng.° Mario Evaristo de Oliveira;
Diretor Técnico, Eng.° Rubens Vieira Guerra e Diretor Financeiro, Mario Cupertino. A
frente da Secretaria, ficou a servidora Jamile Dib. Com um capital inicial de 20
milhdes de cruzeiros, foi conferida 8 SANEAGO as seguintes atribuigoes:

v Promover o saneamento basico em Goias, cumprindo-lhe especificamente
elaborar projetos, realizar estudos e praticar a exploragéo dos servigos de agua e
esgotos sanitarios;

Os encargos relativos ao controle da poluicdo ambiental;

Promover a execugao de novas obras;

Ampliar as instalagdes de sistemas de esgotos sanitarios ja existentes;

AN N NN

Fixar tarifas e contribuicbes para os seus servicos, reajustando-as, sempre que
necessario, de modo a atender a amortizagdo dos investimentos, encargos de
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4.4 SANEAGO RUBIATABA
DADOS DA EMPRESA

Nome da Empresa: SANEAMENTO DE GOIAS S/A

Nome fantasia: SANEAGO

Enderegd: Rua Mogno, n°® 40 — Setor Aeroporto - Cidade: Rubiataba — GO.
CEP: 76.350.000 .

Site: www.saneago.com.br Fone: (62) 3325-1280
Ramo de Atividade: Saneamento Basico de Agua e Esgoto

Area de atuacao: Estadual

4.5 HISTORICO DA EMPRESA NA CIDADE DE RUBIATABA

A Empresa de Saneamento Basico que Explora o Servigo de Agua e
Esgoto - SANEAGO, e funciona ha 14 anos, este sistema foi i.mplantado aqui em
Rubiataba em margo de 1970, no Governo Irapuam Costa Janior, na época o
Prefeito de Rubiataba era o senhor José Levindo Borba. Hoje ela esta localizada no.
Centro — Rubiataba/GO, funciona em 06 salas, sendo: Escritorio Comercial,
Geréncia, Atendimento ao Publico e banheiros. Conta com 15 funcionarios efetivos.

4.6 ORGANOGRAMA

Geréncia do Distrito

Agente Administrativo Agente de Sistemas Operador de
Sistemas

Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.
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Toda a organizacéo necessita tracar um Plano Estratégico, este define a
miss30 e os objetivos gerais da empresa. Dentro de cada unidade de negécio o
marketing ajuda a realizar os objetivos estratégicos gerais. Seu papel e suas
atividades na organizagdo resume todo o processo de marketing e as forgas que
influenciam sua estratégica.

A SANEAGO tem como missdo, prestar servicos de qualidade aos
clientes que atenda as necessidades dos mesmos. Sua viséo consiste fornecer um
bom produto “agua”, com uma boa qualidade.

A SANEAGO tem como objetivo conquistar novos clientes, aumentar as
areas de distribuicdo de agua e beneficiar novos usuarios, pois a empresa conta
atualmente com 5200 usuarios ativos e sua meta € aumentar significativamente esse
numero.

(P4

A empresa tem como ponto forte: 0 bom produto que ela oferece “agua”.
E como ponto fraco: a necessidade de um plano elaborado de investimento que’

facilita os meios de acesso aos servigos fornecidos pela empresa via Internet.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

Mediante & pesquisa efetuada com uma amostragem de cinquenta

pessoas foram obtidos os seguintes resultados:

Questionario:

01 — Vocé sabia que através do site da Saneago € possivel realizar varios servicos

que atualmente é feito presencialmente?

OSim
Nao

Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

v Diante deste resultado obtido apenas 20% sabem da-existéncia do site, 80%
ndo sabem, mas afirmam que vao acessar o site, com isso pode se avaliar que
realmente precisam investir nesta area de marketing na internet com o intuito
de divulgar os tipos de servigos prestados a facilitar na agdo da informacéao.
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02 — Numa transacéo via internet requer seguranca por parte da empresa, se ela te
der um respaldo necessario & comodidade e transparéncia vocé, deixaria de utilizar

o atendimento tradicional para utilizar somente via internet?

OSim
Nao

Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

v Analisando os dados pode se perceber que 70% n&o usaria e somente 30%
utilizaria o atendimento via internet, pois o cliente ndo tem a informac&o
necessaria a seguranca, pois hoje ha muitos crimes virtuais e requer uma
estrutura bem elaborada com uma estratégia voltada para o marketing na
internet orientando o cliente e passar credibilidade e confianga.
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03 - O design do site é simples, facil utilizacdo, voltado para uma maior
comodidade, visa a ser agil, eficiente e sem burocracia. Vocé concorda que €
realmente de facil acesso?

O0Sim
£ Nao

60%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

v Como visto na questdo 01, apds conhecer o sistema 40% concordaram com a
acessibilidade e gostaram da simplicidade, agilidade e facilidade na utilizagdo 60%
nao concordaram, justamente por ndo conhecer sobre o sistema que a empresa
disponibiliza, se tivesse mais informacdes facilitaria o acesso e néo teria essa
dificuldade na hora de acessar.
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04 — Se a empresa fizesse algum tipo de incentivo para a utilizagdo dos servicos via

internet, e despertaria a vocé algum interesse?

5%

OSim
B Nao
O Talvez

Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

v Diante dos resultados 70% interessa, 5% talvez e 25% n&o interessam, mas
percebe que a empresa néo incentiva o cliente a utilizar a internet como meio de
comunicacéo e falta um investimento nessa drea que a cada dia cresce mais. Se
a empresa isentasse de algumas taxas tais como: segunda via de debito,
certiddo negativa etc., com isso muitos clientes migrariam para a utilizagéo da
internet devido ao incentivo recebido que na grande maioria concordaria e
passaria a utilizar o servigo, e as pessoas indecisas queriam mais informagdes a
respeito e detalhes sobre a funcionalidade da empresa na internet.
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Mediante analises dos resultados da pesquisa apresentada foi constatado
que existe uma falta de direcionamento no investimento na area de marketing na
internet, e no incentivo para usar essa modalidade de atendimento via internet na
Saneago, pois a empresa possui um site que é de facil navegagao até mesmo para
pessoas que ndo tém conhecimentos possam realizar suas tarefas sem dificuldades.
Sendo assim, atrair os clientes e faz diferenciagbes de taxas entre o atendimento
presencial o atendimento via internet, que na grande maioria dos servigos
disponibilizados pela empresa é cobrado, tais como uma segunda via. Com isso,
poderia isentar o cliente desta taxa que é de R$ 1,49 (um real e quarenta e nove
centavos), pois ndo deixa de ser um incentivo a mais para utilizar os servigos via
internet e no taldo poderia ter informagdes sobre como acessar o sistema para
mostrar as vantagens do uso das ferramentas. Atualmente o taldo sé contém
informagGes sobre a conta e o enderego, mas nada que incentive o uso da internet
como ferramenta, assim com esse canal aberto o cliente pode deixar alguma
sugestdo, reclamagdo ou até mesmo um elogio que em muitas vezes
presencialmente o cliente fica constrangido de dar uma opinido e através da rede ele
pode fazer isso sem se constranger porque o site € muito simples e a empresa tem
uma agéncia virtual que possibilita solicitar quase todos os servigos. Detalhes de
como acessar o site no Anexo A (p. 45-63).
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6 CONCLUSAO

Concluimos que o marketing na Internet € um meio tecnolégico que vem
evoluindo cada dia mais, com o propésito de direcionar as empresas na produgao,
para as vendas e servigos oferecidos aos clientes. A internet € um canal de trocas
de informagdes entre seus usudrios, esse feedback de informagbes, a empresa e
seus clientes na busca de poder realizar as suas necessidades. E o marketing é
como banco de dados que passam informagbes aos clientes sobre padroes de
compra e de solicitagdes de informagdes, criando dessa forma a habilidade de
direcionar produtos e servicos com mais precisao e satisfagdo para com seus
clientes.

Percebemos que nos dias de hoje, o Marketing na Internet € a compreensao
do perfil dos clientes vém favorecendo a ampliagéo deste canal de vendas. As
pessoas consomem cada vez mais produtos e servigos pela internet, o que faz com
que a rede deixe de ser um grande canal de informacao, para se tornar um efetivo
instrumento de neg6cios onde ambas se beneficiam mutuamente.

| Observamos que para alcangar as necessidades e as expectativas dos
clientes Via Internet, é preciso uma estratégia de marketing para atrair a atengao do
alvo “cliente”, para buscar o interesse de usar os servicos oferecidos pela empresa.
Na empresa Saneamento de Goias S/A (SANEAGO), percebe-se que
precisa investir na area de Marketing na Internet, incentivar seus clientes a utilizar
essa ferramenta disponivel, e que poderia ser mais divulgada e utilizada, pois
através do site é possivel solicitar varios servicos que a empresa disponibiliza, além
de informar aos clientes que ainda nao tem informagées precisas sobre a seguranga
dos servicos disponibilizados na empresa via Internet. O site € muito simples,
completo, de facil entendimento, dai a importancia de orientar a fazer uso dessa
modalidade via internet que a cada dia se expande e traz inimeros beneficios para a

empresa.
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7 SUGESTOES PARA A EMPRESA

A empresa é bastante conceituada no nosso estado, pois ela & que
cuida do nosso saneamento basico e da agua tratada que bebemos; diante das
novas mudancas tecnoldgicas que estdo acontecendo, a empresa estda mudando,
inovando cada dia mais, investindo em novos equipamentos e meios tecnologicos,
mas falta investir na area de marketing na Internet. A empresa disponibiliza de um
site que através dele é possivel solicitar varios servigos, entre eles: reclamacgoes,
criticas, elogios e outros. Deve incentivar o cliente a usar essa ferramenta, dando
condi¢des para o uso, passar seguranca e informagéo de como acessar, tais como:

> Folhetos explicativos anexados nos taldes; |
» Dar desconto em alguns servigos;
> Isentar algumas taxas;
> Criar para os clientes vantagens que s6 é disponibilizada através da internet.
Com tudo sugiro para a empresa acatar a idéia, que na qualidade de
consumidor seria um incentivo para mim acessar aos servigos via internet.
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Escolha a op¢do de servigos a seguir, tais como retirar uma segunda via de Débitos, selecione
a op¢do segunda via e clique em ok.
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Sejaé cadastrado 1nforme 0 numero de sua conta e senha:
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Informe todos os dados e preencha todos os campos para a efetivagdo do cadastro e clique em
confirmar.
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Digite corretamente o nimero de conta e senha e depois clique em confirmar.
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Em seguida sua ¢
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Marque na caixa de selec@o, para que o sistema processe a operacdo, em seguida clique em

Imprimir boleto.
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Depois de emitir uma segunda via vamos solicitar um outro servi¢o, uma recuperagdo de
passeios (Calgada), devido a um vazamento na calgada. Este servi¢o ndo € necessario senha.
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Depois escolha a cidade que se refere ao reparo.
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Sua solicitagdo sera enviada para o banco de dados da empresa, que automaticamente enviara
até a unidade responsavel para a execu¢do do servigo, com menor tempo e com maior
eficiéncia.
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No taldio convencional e no simultdneo, nfo aparece os valores da 4gua pois sdo em escala
progressiva e de acordo com o aumento do consumo, eles vdo aumentando e 0s pre¢os sao
calculados em M? (mil litros). Para saber mais, selecione no menu Tabela de precos e
Servigos a opgio tarifa de dgua e esgoto e clique em ok.
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Em seguida aparecera na tela duas op¢des, a Conta Simultinea( que ¢ Gerada no momento da
leitura) e a Conta Convencional ( que chega ao domicilio dias apés a leitura).

Nesse primeiro caso a Convencional:
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Quando precisar saber o enderego, telefone de algum escritorio local, basta ir a0 menu
Escritorio da Saneago clique na caixa de dialogo, selecione a cidade e clique em ok:
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Caso queira mandar uma sugestdo, reclamagdo, elogio ou tirar alguma duavida, clique no
menu Fale conosco e mande uma mensagem on-line:
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Depois de preenchido os campos necessarios, clique em Enviar.
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Logo apo6s, em ok:
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Pronto, e-mail enviado com sucesso.
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Quando no necessitar mais a utilizar os servigos disponibilizados pela empresa via internet,
clique no menu Encerrar Sessio e finalize o sistema:
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Fonte: http://www.saneago.com.br

Quando precisar de uma nova prestagio de servigo ou alguma informag&o, basta entrar com
seu nimero de conta e senha para acessar com rapidez, seguranga e comodidade.



